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Señores miembros del Jurado: 
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 
Títulos sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la experiencia 
curricular de Desarrollo de Proyecto de Investigación, presento el trabajo de 
investigación denominado: “Sistema web para la gestión de cobranza en la 
empresa SOSEKA SAC”. 
La presente investigación, tiene como objetivo: Determinar la influencia de un 
sistema web para la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC. 
La presente investigación está dividida en siete capítulos: 
El primer capítulo incluye la introducción, teniendo así la realidad problemática, la 
formulación del problema, la justificación de estudio, los objetivos y la hipótesis. El 
segundo capítulo contiene el marco teórico, en la que se desarrollan los trabajos 
previos y las teorías relacionadas al tema tanto de la variable dependiente como 
independiente. El tercer capítulo contiene la metodología, es decir el trabajo de 
campo de las variables de estudio y su respectiva operacionalización además de 
los indicadores, diseño de investigación, población, muestra y muestreo, las 
técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez, confiabilidad, 
procedimientos, los métodos de análisis y los aspectos éticos. El cuarto capítulo 
comprende los resultados de la investigación, datos estadísticos y la corroboración 
de las hipótesis de la investigación. El quinto capítulo muestra la discusión sobre 
los resultados obtenidos. El sexto capítulo tiene las conclusiones. El séptimo 
capítulo contiene las recomendaciones. Teniendo, por último, las referencias 
bibliográficas y a los anexos de la presente investigación. 
Señores miembros del jurado espero que la presente investigación sea evaluada 
con la seriedad del caso y merezca su dichosa aprobación. 
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Resumen 
La presente tesis detalló el desarrollo de un sistema web para la gestión de 
cobranza en la empresa SOSEKA SAC; ya que la situación de la organización antes 
de la implementación del sistema web presentaba deficiencias en cuanto a la 
demora de pago en las obligaciones de sus clientes, a su vez dichos clientes 
manifestaban malestar en la manera como se manejaban los cobros. El objetivo de 
esta investigación fue determinar la influencia de un sistema web para la gestión de 
cobranza en la empresa SOSEKA SAC. 
Por ello, en la presente tesis, se describió los aspectos teóricos del proceso de 
incidencias, además de la metodología a utilizar para el desarrollo del software del 
sistema web, en este caso la metodología adoptada fue la de RUP, ya que fue la 
que más se adaptó a las necesidades para el desarrollo web. La presente 
investigación fue de tipo aplicada, de diseño pre-experimental y de enfoque 
cuantitativo. Se contó con una población de 42 clientes a los que se brinda 
facturación a crédito para el indicador de índice de cumplimiento de pago y así 
mismo del índice neto de satisfacción, los cuales fueron estratificados según 
periodos mensuales. El muestreo fue probabilístico aleatorio simple. La técnica de 
recolección de datos fue el fichaje y su instrumento fue la ficha de registro, los 
cuales fueron validadas por un experto. 
La implementación del sistema web para el proceso de incidencias en la empresa 
SOSEKA SAC. permitió incrementar índice de cumplimiento de pago de los clientes 
de 55.12% al 89.75% y a su vez incrementar el índice neto de satisfacción de 
27.52% al 85.25%. Los resultados mencionados permitieron llegar a la conclusión 
de que el sistema web mejoró la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA 
SAC. 
Palabras Clave: Web, cobranza, cumplimiento, satisfacción, índice, RUP. 
x 
Abstract 
This thesis detailed the development of a web system for collection management in 
the company SOSEKA SAC; since the situation of the organization before the 
implementation of the web system presented deficiencies in terms of late payment 
in the obligations of its customers, in turn these customers expressed discomfort in 
the way collections were handled. The objective of this research was to determine 
the influence of a web system for collection management in the company SOSEKA 
SAC. 
Therefore, in this thesis, the theoretical aspects of the process of incidents were 
described, in addition to the methodology to be used for the development of the web 
system software, in this case the methodology adopted was the RUP, as it was the 
one that best suited the needs for web development. The present research was of 
applied type, pre-experimental design and quantitative approach. There was a 
population of 42 customers who are billed on credit for the payment compliance 
index indicator and the net satisfaction index, which were stratified according to 
monthly periods. The sampling was simple random probability sampling. The data 
collection technique was the data file and its instrument was the registration form, 
which was validated by an expert. 
The implementation of the web system for the process of incidents in the company 
SOSEKA SAC. allowed to increase the rate of customer payment compliance from 
55.12% to 89.75% and in turn increase the net satisfaction rate from 27.52% to 
85.25%. The aforementioned results led to the conclusion that the web system 
improved the collection management in the company SOSEKA SAC. 
Keywords: Web, collection, compliance, satisfaction, index, RUP. 
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I. INTRODUCCIÓN
En el ámbito internacional, según Milla (2021, párr. 1) publicado en Forbes 
Centroamérica, menciona que “la pandemia de COVID-19 desveló a nivel industrial 
la sorprendente falta de preparación para afrontar una crisis de esta magnitud. En 
el sector financiero, algunos efectos negativos de la pandemia en la región 
latinoamericana son el deterioro del historial crediticio y el incremento en la demora 
de los pagos”, así mismo Ferreyra (2020), en el 16° Congreso Internacional de 
Crédito y Cobranza organizado en Colombia, manifiesta que “el mundo ha 
cambiado abruptamente y la gestión de cobranza deberá convertirse a una 
velocidad que nunca imaginaron. La transformación digital es la clave. Hay una 
transformación de modelo en la empresa y en cualquier situación, la empatía 
positiva será la mejor herramienta para mantener un adecuado control de los 
clientes. El foco es el cliente, y tendrán los mejores resultados aquellos que lo 
entiendan mejor” 
En el ámbito nacional, según Ríos (2017) publicado en el diario La Gestión, en Perú, 
manifiesta que “pocas pymes desarrollan colecciones competentes. Esto se debe 
a que no tienen capacidad de deuda comercial, sus principales defectos son 
impredecibles y no llegan a las personas o agentes con los que hacen negocios. El 
segundo error es que no siempre existe seguimiento a los clientes. La tercera 
vulnerabilidad es la ejecución manual de actividades sin la ayuda de tecnología. Y 
lo que quiere es hacer negocios con sus clientes, comprender que inevitablemente 
el cliente enfrentará dificultades financieras y como resultado, retrasará el pago de 
sus obligaciones. Pocas empresas entienden este espacio y la mayoría de las 
empresas tendrán que pagar las consecuencias y el deterioro de sus relaciones 
comerciales”. 
Así mismo, Gonzales (2020) manifiesta que “el panorama económico no es muy 
alentador, la caída de la actividad económica fue bastante intensa y, ya que es 
posible que estas limitaciones a la movilidad sigan para el 2021, la recuperación 
demora todavía más. Los programas de ayuda del gobierno y reprogramaciones 
permanecen posponiendo el problema de morosidad para el 2021 y 2022.”, sin 
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embargo, Cano (2018), señala que “Es primordial el uso de la tecnología para hacer 
más eficiente nuestra labor: comunicaciones más ágiles, trabajo colaborativo 
sustentado, administrando de manera adecuada la información, generando 
informes financieros analíticos, y promoviendo artículos para su comercialización”. 
Salinas (2020), manifiesta que “La gestión de cobranza ante la actual situación de 
pandemia ha dejado una gran proporción significativa de carteras morosas para la 
mayoría de las empresas, esto desencadena problemas cuando las cuentas por 
cobrar están vencidas. Es cierto que los créditos aumentan las ganancias de una 
empresa, pero si estos pagos no se pueden pagar a tiempo, entonces las políticas, 
los libros, las metas y los informes de ingresos son afectadas, es por ello que deben 
usarse estrategias para implementar una gestión de cobranza que satisfaga la 
necesidad de la empresa”.  
La empresa SOSEKA SAC es una organización dedicada al manejo de productos 
derivados de la molienda de granos de producto naturales, pertenece al rubro 
alimenticio, se encarga de brindar servicios de molienda a terceros y a la vez de 
producir y distribuir productos 100% naturales, el local principal donde se encuentra 
la planta industrial se ubica en la Av. Lurigancho Nro. 644 Dpto. B en el distrito de 
Lurigancho. 
Cabe señalar que la empresa SOSEKA desde inicios del año 2019 cuenta con un 
sistema informático en el cual lleva el control de sus procesos de adquisición, 
almacenaje, producción y facturación, motivo suficiente para suponer que se 
encuentra a la vanguardia tecnológica que hoy en día se requiere 
Sin embargo, según la entrevista realizada a Juan Martín Calderón Hoyos, Sub 
Gerente General de SOSEKA, “La empresa maneja una cartera de clientes a los 
que se le factura a crédito y precisamente dada la coyuntura actual aqueja 
problemas en su gestión de cobranzas la cual es ineficiente puesto que el índice de 
cumplimiento en los pagos de los clientes que gozan de crédito se mantiene en un 
promedio de 55% todos cierres de mes contable”. (Anexo 02) 
13 
Figura 1: Índice de cumplimiento de pago 
© Fuente: SOSEKA SAC 
“Así mismo, los clientes denotan un índice de satisfacción muy bajo que promedia 
el 25%, pues en su mayoría alegan que no se lleva una adecuada comunicación 
con respecto a las cuentas por cobrar que tienen con la empresa.” (Anexo 02) 
Figura 2: Índice neto de satisfacción 
© Fuente: SOSEKA SAC 
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De acuerdo a los planteamientos realizados acerca de las circunstancias en la 
empresa SOSEKA SAC, fue identificado el respectivo problema general: ¿Cómo 
influye un sistema web en la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC? 
De igual modo, se han considerado los respectivos problemas específicos: PE1) 
¿En qué medida el uso de un sistema web influye en el índice de cumplimiento de 
pago en la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC? PE2) ¿En qué 
medida el uso de un sistema web influye en el índice neto de satisfacción en la 
gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC? 
El actual estudio se justificó en cinco ámbitos. Con lo que respecta a relevancia 
social, Bolaños (2017, p. 13) sostiene que “las organizaciones deben de tener datos 
actualizados en los marcos de actividad con el objetivo final de prosperar y salir 
adelante en los sectores comerciales de todo el mundo”. La organización SOSEKA 
SAC es una empresa que se relaciona constantemente con nuevos clientes y 
proveedores y busca fidelizarlos de una manera que la relación se mantenga al 
paso del tiempo. 
Con respecto al valor tecnológico Bolaños (2017, p. 14), indica que “las mejores 
organizaciones abandonan la vieja innovación y migran definitivamente hacia la 
nueva”. La organización SOSEKA SAC requirió una plataforma web para ofrecer 
productos y servicios al público en general de tal manera que la información se 
mantenga alcance de todos desde la palma de su mano. 
Para el valor teórico, Bolaños (2017, p. 15), sostiene que “se busca 
estratégicamente optimizar la eficiencia para las atenciones personales logrando 
mejorar sus procesos”, gracias al software sobre la gestión de cobranza, se brindó 
el apoyo necesario al gestor de cobranza y en especial a gerencia para que faciliten 
su toma de decisiones. 
En lo concerniente a la sustentación metodológica, Hernández y Mendoza (2018), 
sostienen que “la recolección de datos tabulados es analizado y clasificado para 
validar su repercusión en el proyecto, para que a otros les sirva de guía” 
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En consecuencia, se propone el objetivo general: Determinar la influencia del 
sistema web para la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC y como 
objetivos específicos: OE1) Determinar la influencia del sistema web en el índice 
de cumplimiento de pago en la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC. 
OE2) Determinar la influencia del sistema web en el índice neto de satisfacción en 
la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC. 
En función de los objetivos expuestos, se define la siguiente Hipótesis general: El 
Sistema web mejora la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC y como 
Hipótesis específicas: HE 1) El Sistema web aumenta el índice de cumplimiento de 
pago en la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC. HE 2) El Sistema 




El desarrollo del presente estudio se respaldó en antecedentes nacionales, como 
la investigación de Montenegro (2018), titulada “Sistema web para el proceso de 
gestión de tesorería en la I.E.P Juan Pablo II”, para la obtención del título de grado 
profesional de ingeniero de sistemas, desarrollado en la Universidad César Vallejo, 
revisó el problema sobre las pensiones morosas de los alumnos, que en ocasiones 
logran acumularse pensiones de varios meses pendientes de pago, las cuales son 
saldadas fuera de tiempo logrando repercutir en las obligaciones del centro 
educativo tanto con sus proveedores como con su personal, también se observa un 
alto porcentaje de documentos que no se ubican para su debido control. El 
propósito de esta indagación ha sido denotar la repercusión de un sistema web en 
el control de tesorería correspondiente a obligaciones y recaudaciones. Se utilizó 
el tipo de indagación explicativa. Con respecto al diseño de la averiguación ha sido 
Pre-Experimental. Se tuvo en cuenta que la población estuvo constituida por 316 
documentos de pensión deudora y 354 documentos de cobro y pago, usándose 
como muestra 173 documentos de pensión y 184 documentos de búsqueda 
utilizándose como técnica el fichaje para la recolección de datos. Adicionalmente 
se utilizó como metodología de desarrollo de software el Proceso Racional 
Unificado (RUP). Como conclusión se obtuvo que en el indicador de tasa de 
morosidad hubo una disminución en un 6.55% y el indicador de porcentaje de 
documentos localizados experimentó un crecimiento de un 22.15%. Del presente 
estudio se rescató la metodología empleada para el desarrollo de software RUP la 
cual permite realizar un diseño eficaz para la implementación una base de datos 
normalizada, y las funcionalidades necesarias previamente solicitadas por el 
usuario. 
También García (2018), en su investigación sobre un “Sistema web para el proceso 
de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A”, para la obtención del título de grado 
profesional de ingeniero de sistemas, desarrollado en la Universidad César Vallejo, 
donde abordó el problema de la inexiste forma de realizar un debido seguimiento a 
los clientes en cuanto a su información, documentación generada y sobre todo la 
acumulación de morosidades, sumado a ello no se ejecuta un recordatorio puntual 
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a los clientes que cumplen con sus obligaciones y poco a poco estos se vuelven en 
clientes morosos sin querer, el propósito de esta indagación descifra la influencia 
que tiene el sistema informático web en el proceso con el que realizan la cobranza 
en la empresa, además de establecer directivas en los cuales se puedan disminuir 
las morosidades, el tipo de investigación planteada fue descriptiva aplicada. Con 
respecto al diseño de la investigación fue pre experimental cuyos datos sufrieron 
una medición cuantitativa, la conformación de la población fue de 91 clientes, de 
los cuales se rescataron para la muestra a 74 clientes, utilizándose como técnica 
de recolección de datos las ficha de registro. Se utilizó SCRUM como metodología 
de diseño de software adjuntándola a UML para su entendimiento. Como resultados 
del primer indicador de cumplimiento de pago se obtuvo un crecimiento de 11.23% 
pasando de 17.42% a 28.65%, con respecto al segundo indicador de tasa de 
morosidad se obtuvo una disminución de 2.82% pasando de 6.90% a 4.08%. Como 
conclusión se obtuvieron que ambas dimensiones medidas arrojaron valores que 
mejoran el proceso de cobranza originado por el uso del sistema web instalado. Del 
presente antecedente se recogió tanto el tipo de estudio realizado como el diseño 
de investigación empleado, y adicionalmente las técnicas para la recolección de 
informació. 
Mientras Silva (2018), en su investigación sobre un “Sistema web para el proceso 
de cobranza del área académica del colegio José Gálvez”, para la obtención del 
título profesional de ingeniero de sistemas, desarrollado en la Universidad Cesar 
Vallejo, trató el problema sobre los inconvenientes de acumulación de pagos 
pendientes que presenta el alumnado en general, a la vez que nos indica que la 
mayoría de procesos se manejan de modo manual apoyándose en hojas de cálculo 
que no llegan a ser de todo confiable al ingresar nueva información. El objetivo de 
la indagación ha sido el desarrollo de un sistema que ayude a llevar un mejor control 
en la documentación interna del centro educativo. El diseño de investigación usado 
fue el tipo aplicada experimental, cuyo diseño de la investigación fue Pre 
Experimental, con los datos que fueron avaluados de manera cuantitativamente, la 
conformación de la población fue de 840 boletas de pago, de los cuales se 
rescataron para la muestra a 264 boletas de pago, utilizándose como técnica de 
recolección de datos las ficha de registro. Se utilizó SCRUM como metodología de 
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diseño de software apoyándose en el programa Rational Rose de IBM. Como 
resultados del indicador de índice de morosidad se obtuvo una disminución de 
72.00% pasando de 86.35% a 14.35%, con respecto al segundo indicador de 
cumplimiento de pago se obtuvo un crecimiento de 71.95% pasando de 13.70% a 
85.65%. Como conclusión se obtuvieron que ambas dimensiones medidas 
arrojaron valores que mejoran el proceso de cobranza originado por el uso del 
sistema implementado. Del presente antecedente se recogió la primera dimensión 
y su respectivo indicador para la definir parcialmente la variable dependiente con la 
cual estadísticamente podamos plantear y evaluar una de las hipótesis. 
Seguidamente, el proyecto de investigación de Kaseng (2019), titulado “Sistema 
web para el proceso de cobranza en la empresa de créditos SEBASTIÁN”, para la 
obtención del título profesional de ingeniero de sistemas e informático, desarrollado 
en la Universidad Peruana del Ciencias e Informática, que trató el problema del uso 
de un sistema antiguo que había quedado desfasado ante las nuevas necesidades 
y normativas impuestas por las entidades gubernamentales, El objetivo de la 
indagación ha sido el optimizar el optimizar el proceso en el área de créditos con el 
encargad de las cobranza con apoyo de un nuevo sistema informático. Para el 
diseño de investigación se usó el tipo aplicada con técnica de contrastación 
correlacional, direccionalidad prospectiva, cuyo diseño de la investigación fue Pre 
Experimental, la conformación de la población fue igual a la muestra la cual fue 
determinada por 20 días, utilizándose como técnica de recolección de datos las 
ficha de registro. Se utilizó UWE como metodología de diseño de software. Como 
resultados del indicador de índice de morosidad se obtuvo una reducción de 
11.08% pasando de 35.48% a 24.40%, con respecto al segundo indicador de 
cumplimiento de pago se obtuvo un crecimiento de 23.86% pasando de 30.84% a 
6.98%. Como conclusión se obtuvieron que disminución de ambos indicadores 
redujeron sus respectivos índices y por ello se optimizó el proceso de cobranza en 
la empresa. Del presente estudio se rescata el marco teórico del cual se extraen 
los conceptos generales de la variable dependiente, así como las limitaciones que 
involucra el uso de un nuevo sistema. 
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Además, en el estudio de Yrigoyen (2019), con titulado “La calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente en el sector ferretero caso: zona denominada ‘Las Malvinas’ 
en Lima Metropolitana 2018”, para la obtención del título de maestría en 
Administración de Negocios – MBA”, desarrollado en la Universidad San Martín de 
Porres, abordó el problema de la relación que existe entre la calidad del servicio y 
la satisfacción detectada en por el cliente a raíz del alto grado de informalidad 
existente en toda la zona de estudio. El tipo de investigación utilizada fue aplicada 
con nivel de investigación: descriptiva, explicativa y correlacional, la conformación 
de la población fue de 2100 clientes, de los cuales se rescataron para la muestra a 
324 clientes, utilizándose como técnica de recolección de datos entrevistas, 
encuestas, análisis documental y revisión documental. Para realizar los 
procedimientos respectivos se usó el modelo SERVQUAL de calidad de servicio. 
Como resultados se obtuvo que las dimensiones de la calidad de servicio dan como 
coeficiente de correlación fue Rho = 0.645 con un nivel de significación p = 0.000. 
Como conclusión se obtuvieron resultados que existe correlación entre la 
satisfacción de cliente y la calidad del servicio que se le brinda. Del presente estudio 
se rescata el marco teórico con respecto a la dimensión de satisfacción, así como 
a su el trato que se le da al indicador. Se realiza el método de estudio descriptivo  
En este mismo contexto, se presentan los antecedentes internacionales que dan 
soporte al presente estudio, Arrieta (2018), en el estudio “Control de calidad post 
venta y satisfacción de los Clientes de seguros CAPESA sucursal Estelí en el año 
2017”, para la obtención del título de maestría en Gerencia Empresarial, elaborado 
en la Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua. La problemática existente se 
basa en que existen muchos comercios en los que las empresas enfrentan una 
presión competitiva cada vez mayor. En un entorno tan difícil, cultivar y mantener 
una relación estable con sus clientes juega un rol importante. Esto ha dado como 
resultado que la calidad del servicio y la satisfacción del cliente sean elementos 
clave del objetivo comercial, ya que los clientes satisfechos generan mejores tasas 
de lealtad y son el resultado de las ganancias comerciales. EL objetivo del estudio 
que se recoge es que busca analizar el control de calidad después de realizada la 
venta y la satisfacción experimentada por los clientes. El enfoque que realiza el 
autor a este estudio es mixto dado que utiliza las mediciones de manera cuantitativa 
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y cualitativa, es por ello que utiliza el tipo de investigación explicativa, y como 
técnicas de recolección de información se usa entrevistas, observaciones e 
investigación documental para describir el fenómeno. La población utilizada es de 
690 clientes y la muestra tratada es de 62 clientes. Para realizar los procedimientos 
respectivos se usó el modelo SERVQUAL. Como conclusión se obtiene que el nivel 
de calidad cubierto Los resultados obtenidos es que el nivel de calidad general es 
del 79% comparado con el nivel óptimo y de un 86% de calidad comparado con la 
expectativa generada por el cliente. Como conclusión se obtiene un nivel estable 
entre los indicadores dado que la diferencia entre la expectativa y la percepción no 
están muy alejados del nivel óptimo referenciado de los criterios de aceptación en 
el modelo SERVQUAL. Con respecto a este antecedente se ha rescatado el marco 
conceptual del indicador de satisfacción del cliente y el modo de como se realiza la 
medición a dicha indicador. 
Adicionalmente Ordoñez (2017), en su estudio titulado “Cartera de créditos y 
cobranzas y su impacto en la liquidez y rentabilidad de la empresa MEDIC & 
SERVICES S.A.”, para la obtención del título de ingeniería en contabilidad y 
auditoría, desarrollado en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil en 
Ecuador. El problema se origina dado que grandes cantidades de comercio se 
realizan mediante la emisión de créditos comerciales otorgados en 15, 30, 60 y 90 
días. A pesar de que muchas empresas están interesadas en otorgar los créditos 
correspondientes, no significa que se cumplan fielmente con el cumplimiento de las 
normas internacionales de contabilidad. El objetivo fue medir el porcentaje de 
deudas de los clientes aplicando tratamiento de la información histórica del cliente 
para arrojar indicadores financieros con el fin de medir la liquidez y rentabilidad de 
la empresa MEDIC & SERVICES S.A. El tipo de investigación fue con la modalidad 
de análisis documental con un enfoque cualitativo usando para la recolección de 
información fichas de registro. La cantidad de población y muestra en el presente 
estudio es de 6 usuarios. Como resultado se obtienes que El balance general 
muestra una reducción de alrededor de $ 213,000.00 y el cobro de cuentas por 
cobrar dará como resultado un efectivo por cliente de $ 9,593.544.49, así mismo, 
la antigüedad se concentra más en 120 días, de los cuales $ 1,199,670.96 
equivalente al 7% de los créditos con respecto al año anterior. Del presente 
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antecedente se rescata los diversos indicadores que muestra el autor 
correspondiente a la gestión de la cobranza, así como los procedimientos utilizados 
para hacer seguimiento y control al indicador. 
Del mismo modo Jiménez y Vela (2017), en su tesis titulada “Evaluación del servicio 
al cliente del Banco Falabella sucursal Santafé, en la ciudad de Bogotá, Colombia”, 
para la obtención de título de grado de administradoras de empresas, desarrollado 
en la Universidad de La Salle de Colombia. La problemática surgió de las 
constantes quejas sobre la sucursal bancaria de Santa Fe debido a los numerosos 
abusos a los que se exponían reiteradamente los clientes al recibir los servicios 
prestados por el banco, que actualmente generan que los clientes antiguos 
deserten a otros bancos. El objetivo del presente trabajo es la evaluación del 
servicio al cliente y por consiguiente conseguir nuevos clientes, conservar a los más 
antiguos y a la vez, complementar la visión para volverse más atractivos 
respondiendo de manera más consistente a las necesidades de sus clientes. El 
diseño de esta investigación fue concluyente con enfoque descriptivo donde se 
mide la percepción de los clientes para con el Banco Falabella. Se tomo en 
consideración una población aproximada de 7500 personas y aplicando un 
muestreo no probabilístico una muestra de 50 clientes. Los instrumentos de 
recolección utilizados fueron los cuestionarios con opciones de alternativas 
medidos mediante el método de la escala de Likert. Se concluyó que debido al 
estudio realizado se fortaleció el departamento de atención al cliente y se creó un 
comité el cual es relevante para todo lo que sucede detrás de escena y hacen una 
contribución importante para asegurar que los clientes reciban un mejor servicio 
basándose en el tiempo que lleva satisfacer a los clientes en todos los aspectos de 
los servicios prestados por las instituciones financieras. Del presente trabajo se 
rescata los nuevos procedimientos establecidos para la gestión de cobranza para 
entender y proponer un alcance más correcto en el desempeño del software 
propuesto. 
Observándose cada teoría relacionada, empezando a razón de la variable 
dependiente, siendo la gestión de cobranza explicada por Morales (2016), quien 
define que “El propósito esencial del cobro es apoyar la buena voluntad de todos 
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los deudores. En otras palabras, tienes que pagar los créditos otorgados, pero si 
quieres hacerlo de forma voluntaria, necesitas tener y comprender todas las 
habilidades de recuperación de conocimientos. Cuándo y cómo aplicarlos. Al cobrar 
y aprobar créditos, se deben considerar los efectos psicológicos de solicitar pagos 
a tiempo.” (p.147). También Ferreyra (2021), define 3 etapas: etapa preventiva, la 
cual inicia antes del primer día de retraso en los pagos; la etapa administrativa, que 
inicia el primer día en el que un usuario se retrasa en sus obligaciones de pago; y 
la etapa judicial, que es cuando un cliente se niega a pagar pese a que se le brinda 
diversas posibilidades”. Escudero (2018), indica en su exposición realizada en el 
6to CMS Fórum realizado en España que “existen diversas dimensiones de gestión 
de cobranza entre los que encontramos: efectividad, eficiencia, satisfacción, 
productividad, rentabilidad, etc.”, de los cuales el presente estudio referenciará a 2 
de ellos: eficiencia y calidad. 
Considerando la dimensión de efectividad, Silva (2018), manifiesta que “la medición 
de la efectividad de la cobranza puede referirse y realizar la medición desde el 
Índice de cumplimiento de pago (ICP), con la cual se puede realizar comparativas 
entre diferentes periodos para obtener conclusiones, este cálculo se realiza al 
dividir los pagos liquidados entre las obligaciones reconocidas de forma neta”. 





© Fuente: Silva (2017) 
Considerando la dimensión de satisfacción, Suarez (2017) manifiesta que “es 
necesario utilizar una métrica para medir la dimensión de calidad para con los 
clientes, para tal caso se hará uso del Índice Neto de Satisfacción (INS); para esto 
ICP: Índice de cumplimiento de pago 
PL: Pagos liquidados 
ORN: Obligaciones reconocidas netas
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se utilizará la cantidad de respuestas obtenidas frente a una encuesta y la calidad 
cualitativa de esos votos. Esta vez se valora el servicio de Muy Satisfactorio a Muy 
Insatisfactorio. En función del volumen que se haya obtenido en los diferentes 
grupos de percepción de calidad de servicio” 
Fórmula para calcular el Índice neto de satisfacción (INS) 
𝐼𝑁𝑆 =
A ∗ 0 + B ∗ 25 + C ∗ 50 + D ∗ 75 + E ∗ 100
N
© Fuente: Suarez (2017) 
Observándose cada teoría relacionada, continuando a razón de la variable 
independiente, siendo el sistema web. Carballeira Rodrigo (2016, p. 78), lo define 
como el aplicativo que permite acceder a cada usuario gracias a la red sea esta de 
internet o sea de la intranet. Siendo codificado por lenguajes para programar 
decodificándose en navegadores ejecutándolos y visualizándose. 
Se evaluaron 3 Metodologías para el diseño de software: RUP, XP y SCRUM con 
una serie de preguntas relacionadas a las cuales se les colocaban puntuaciones en 
3 niveles (1 Malo, 2 Regular y 3 Bueno), las tablas de evaluaciones se pueden 
apreciar en el anexo 8, en la siguiente tabla se puede apreciar el resultado del 
resumen de la evaluación: 
Tabla 1: Validación de expertos para aplicación de metodología 
INS: Índice Neto de Satisfacción 
A: Número de respuestas “Muy insatisfecho” 
B: Número de respuestas “Insatisfecho” 
C: Número de respuestas “Neutro” 
D: Número de respuestas “Satisfecho” 
E: Número de respuestas “Muy insatisfecho” 
N: A+B+C+D+E 
Experto Grado 
académico RUP XP SCRUM Elección 
Ing. Johnson Romero, Guillermo Magister 15 11 12 RUP 
24 
El sistema web será realizado a través de la metodología RUP que, según Tuti y 
otros (2019) es un modelo con enfoque iterativo en el orden de pasos, en la que 
cada iteración cubre parte de la fase de desarrollo y se produce de manera 
secuencial construyéndose a partir de los resultados de la iteración anterior para 
mejorar el sistema hasta conseguir el producto final (p.177). El RUP tiene 4 fases 
de desarrollo, Vera y otros (2019) describen sus fases como: la fase inicio en la que 
se establecen los requerimientos y se determina el alcance del sistema, la fase de 
elaboración en la que se define la arquitectura a emplear, selecciona los casos de 
uso, diseña la solución preliminar e inicia el plan de manejo de riesgos, la fase de 
construcción en el que se completa la funcionalidad del sistema, programación y 
pruebas, brindando el software operativo y la fase de transición en la que se verifica 
que cumpla sus funciones (p.972-973). 
Figura 3: Ciclo de vida de Metodología RUP 
© Fuente: Vera y otros (2019) 
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El modelo de programación utilizado fue Web Forms ASP.NET, pues una página 
desarrollada en dicho modelo permite visualizar la información requerida en 
cualquier dispositivo que posea el usuario final y realizar actualizaciones de manera 
modular. Con el entorno de trabajo Visual Studio, se pueden generar formularios 
Web ASP.NET. Asimismo, nos otorga la facilidad de arrastrar y soltar los controles 
disponibles del servidor con la finalidad de agilizar el diseño de una página de tipo 
Web Forms. Es posible utilizar un lenguaje .NET como Visual Basic o C # 
Para ejecutar el desarrollo de software es importante asumir una arquitectura, bajo 
dicho escenario se empleó la arquitectura de aplicaciones en N capas, sin embargo, 
el considerar antes los debidos conceptos a sus 2 elementos muy importantes. 
Las capas son los elementos encargados de dividir lógicamente los componentes 
y sus respectivas funcionalidades, y no considera donde se ubican físicamente los 
componentes, facilitando la implementación de cada capa en diversos servidores 
ubicados en diferentes ubicaciones. 
Figura 4: N-capas de modo lógico 
© Fuente: Cabrera (2018) 
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Los niveles son los encargados de distribuir físicamente los componentes y sus 
respectivas funcionalidades, dado que los servidores pueden estar colocados en 
diferentes localizaciones se debe considerar la topología general de la red 
 Figura 5: N-Niveles de modo físico 
© Fuente: Cabrera (2018) 
Cabrera (2018) nos denota que “las capas principales utilizadas son: La capa de 
presentación encargada de la presentación del software al usuario final, la cual 
debe mostrar la información de manera sencilla y amigable; La capa de negocio 
encargada de realizar cálculos de acuerdo a la capa antecesora; La capa de datos 
encargada de recolectar la solicitud que se realiza a la base de datos de manera 
directa utilizando las sentencias de selección, inserción, actualización y 
eliminación) 
Bajo lo expuesto se considera que la técnica a utilizar para el presente desarrollo 
será la programación en capas, Cabrera (2018) indica que esta técnica “divide 
ordenadamente el código fuente de acuerdo con su función principal. Al mismo 
tiempo, le permite distribuir su trabajo durante el desarrollo de la aplicación, lo que 
facilita el cambio de software al trabajar en cada capa sin cambiar todo el código”. 
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Sumado a ello, se usará el IDE de Visual Studio para la codificación y ejecución del 
sistema, ya que, según Vidal y otros (2020) “Facilita el trabajo con diversos 
lenguajes de programación y se pueden emplear atajos y refactorizar el código” 
(p.322). Finalmente, se utilizará el modelo de programación Web Forms con leguaje 
de programación Visual Basic .NET, según Araujo (2018) “Este modelo de 
programación se basa en eventos y controles asociados entre sí, dicho modelo ha 
tenido una gran influencia desde la década de los 90’s haciendo que gran cantidad 
de aplicaciones de escritorio y web se desarrollen utilizando esta metodología.  
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3.1. Tipo y diseño de investigación 
Sobre este particular, Baena (2017, pág. 18) señala con respecto al Tipo 
de Investigación que se considera aplicada, pues tiene como propósito el 
abordaje de una problemática para establecer soluciones. Esta investigación 
puede generar hechos nuevos, al proyectar de manera adecuada esta 
investigación, de forma tal que se pueda tener confianza en los hechos 
presentados, por lo que la nueva información tendría utilidad para la teoría. 
La presente tesis permitió plantear la relación existente entre la instalación 
del sistema web y la gestión de cobranza, de forma tal; que fue factible 
solucionar la problemática identificada, estudiando los hechos con el objeto de 
evidenciar las hipótesis sustentadas a través de los indicativos formulados. 
Según Baena (2017, pág. 18), la investigación experimental requiere el manejo de 
la variable experimental no probada en un ambiente estrictamente controladas 
para describir cómo o por qué causa un evento o situación conjunta. En estos 
diseños, el investigador no solo está en una posición práctica para 
desarrollar el experimento, también tiene conocimiento sobre la naturaleza del 
fenómeno que estudia. En cuanto al enfoque de investigación, corresponde al 
cuantitativo, en el cual se usan valores numéricos para medir las variables en 
forma precisa y se enfoca en la comprobación de Hipótesis. 
Una vez identificada la causa del problema de la gestión de cobranza, se realizó 
un estudio explicativo, seguido de una justificación basada en las especificaciones 
de cada actividad planificada.  
Se efectuó un estudio explicativo, dado que se procedió a localizar el origen 
del problema en la gestión de cobranza, para que luego de ello se explicara el 
motivo basado en la norma técnica de cada una de las actividades 
planificadas; experimental, ya que se aguardó un cambio después de ejecutar el 
experimento, 
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en consecuencia, un sistema web, además que se denotaron variables, objetivos y 
la recolección datos por medio de fichas de registro. Así mismo, se tuvo un estudio 
aplicado, pues se aplica el desarrollo e implementación de una plataforma en línea 
a fin de realizar una práctica sobre manera efectiva, donde se analiza y se busca 
solucionar ante la problemática del proceso para resolver el proceso de cuentas por 
cobrar de la empresa SOSEKA SAC. 
Hernández y Mendoza (2018, p. 293), sostienen que el diseño el pre experimental 
se define como el punto intermedio entre el diseño cuasi experimental y el diseño 
experimental. Además, permite controlar las variables del estudio a desarrollar. 
Figura 6: Diseño de estudio 
© Fuente: Hernández y Mendoza (2018) 
O1: Medición antes del tratamiento. Cuantificación pre-prueba de cada medio para 
el control de la cobranza previas a la aplicación de lo experimental, denotado como 
el PreTest a la plataforma en línea. 
X: (Experimento): Aplicación, efecto o constante de experimentación. Es la 
herramienta tecnológica para evaluar el impacto en relación con el medio para su 
respectiva, denotado en la plataforma en línea. 
O2: Medición después del tratamiento. Cuantificación post-prueba de cada medio 
para el control de la cobranza posteriores a la aplicación de lo experimental, 
denotado como el PostTest a la plataforma en línea. 
Como consecuencia, fue efectuado el denotado método hipotético deductivo, 
Cegarra (2016, p. 82), pretende indicar un conjunto de caminos lógicos para 
encontrar una solución a cada uno de los problemas planteados. Incluye una 
versión de capacidades para cada solución relacionada con los problemas 
presentados para ser confirmados con todos los datos disponibles. 
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3.2. Variables y operacionalización 
En primera instancia, la delimitación de la variable independiente (VI), Carballeira 
(2016, p. 78), define que es una aplicación que permite a cada usuario acceder a 
ella a través de la red, ya sea una intranet o internet. Codificado en el lenguaje de 
programación, decodificado en el navegador, para luego ser ejecutado y mostrado 
al usuario final.  
En segunda instancia, la delimitación de la variable dependiente (VD), Romero 
(2018, p. 11), define que se caracteriza por la ocurrencia de una interferencia 
espontánea de una ayuda, o la disminución de la naturaleza de una ayuda.  
En tercera instancia, la delimitación de operación acorde a la variable independiente 
(VI), la cual hace referencia al sistema web, que se define como una herramienta 
informática permitiendo controlar de manera inmediata la gestión de deudas por 
cobrar, de tal manera que se identifiquen los puntos críticos de los cuales dependa 
la liquidación de la empresa para cumplir las obligaciones hacia los proveedores y 
hacia el personal. 
En cuarta instancia, la delimitación de operación acorde a la variable dependiente 
(VD), la cual refiere al proceso de cobranza, en donde se podrá tener una mayor 
precisión de cumplimientos de pago en el menor tiempo posible. Se conseguirá 
mejorar la percepción del usuario y la satisfacción, asimismo se podrá disminuir el 
impacto que generan las deudas a cobrar cada fin de mes, a la vez que mejorará 
la calidad en los servicios, ya que se quiere tener una clara distinción entre los 
clientes que son más cumplidos. 
Sobre la tabla 2, plasmándose su operacionalización ofreciendo poder conocer 
cada variable investigada, su delimitación de sentencia y delimitación de operación, 
las dimensiones encontradas, métricas respectivas y su cálculo correspondiente. 
Así mismo plasmándose cada dimensión, métrica y fórmula acorde a cada manejo 
sobre la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA SAC 
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Tabla 2: Operacionalización de variables 
Variable Definición conceptual 
Definición 
operacional 





Aplicación de software en el 
cual se accede desde un 
navegador web a un 
servidor en línea por medio 





Actividad cuyo primordial 
objetivo se basa en vivificar 
la interacción mercantil con 
el comprador, con la 
finalidad de que éste pueda 
atender sus obligaciones 
de pago a tiempo 
Es la forma con 
la que se 
administra las 
cuentas por 



















3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
La población consiste en la recolección de un grupo de elementos o individuos que 
tienen atributos comunes, con la finalidad ser estudiados y conseguir conclusiones 
concretas para establecer resultados. De acuerdo a la magnitud de la población 
investigada, el resultado sería finito o infinito. En caso, el resultado de los grupos 
estudiados es infinito, estos se describen como conceptuales o artificiales, puesto 
que, toda población concluye con un resultado determinado al ser investigada. 
Enciclopedia Económica (2018). 
La población según Kabir (2016) es el total de elementos de los que se requiere 
información, pudiendo ser finito, si cuenta con un número fijo de elementos posibles 
de contabilizar, o infinito (p.169); o sea, el total de elementos o seres comprendidos 
en el lugar u objeto de estudio. Para lo cual, se tomará como población total 42 
clientes con crédito  
Tabla 3: Población de la investigación 
Población Periodicidad Métrica 
42 clientes con crédito Mensual 
Índice de cumplimiento 
de pago (ICP) 
42 clientes con crédito Mensual 
Índice neto de 
satisfacción (ICP) 
© Fuente: SOSEKA SAC 
Mata (2019, p. 86), define que la muestra es una prueba escogida sobre la totalidad 
existente, a fin de que cada elemento compuesto cuenta con características 
similares en el que no se le distingue acorde a cada sobrante.  
La totalidad siendo finita, por lo que era conocida la totalidad en las poblaciones 
conociendo el subgrupo el cual debió estudiarse. Sobre la figura 9, fue evidenciable 
el cálculo para efectuar el valor de la muestra. 
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Figura 7: Fórmula de muestra 
El valor referenciado para la población relacionada al primer indicador, contó con 
42 clientes que poseen crédito con la empresa. Se procedió a efectuar dichos 








𝑛 = 37.8607096 … → 𝑛 =̃ 38 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠. 
La magnitud para la muestra acorde al primer indicador, fue determinada en 38 
clientes, correspondientes a 1 mes. Por lo tanto, el grupo de estudio utilizado para 
el índice de cumplimiento de pago se estableció en fichas donde se contienen a 38 
clientes. 
El valor referenciado para la población relacionada al segundo indicador, contó con 
42 clientes que poseen crédito con la empresa. Se procedió a efectuar dichos 






n = Tamaño de la muestra. 
Z = Nivel de confianza deseado 95% (1.96), elegido para esta investigación 
e = Nivel de error dispuesto a cometer (5%) 








 = 37.8607096 … → 𝑛 =̃ 38 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠. 
La magnitud para la muestra acorde al segundo indicador, fue determinada en 38 
clientes, correspondientes a 1 mes. Por lo tanto, el grupo de estudio utilizado para 
el índice neto de satisfacción se estableció en fichas donde se contienen a 38 
clientes. 
El muestreo según Majid (2018) es el proceso en el que se selecciona con ayuda 
de la estadística, una muestra representativa de individuos de una población de 
interés, con el fin de disminuir el número de participantes y aun así responder de 
manera confiable la pregunta de investigación (p.3). En este caso se determinó usar 
un muestreo no probabilístico de tipo intencional o por conveniencia que, según el 
mismo autor (2018) es en el que se eligen a los participantes más accesibles o 
disponibles (p.4). Por lo que, para la presente investigación se ha tomado por 
muestra a los clientes que tienen con mayores movimientos y poder adquisitivo. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La recolección de datos según, Kabir (2016) es el proceso de captación y posterior 
medición de la información requerida acerca de las variables de interés, con la 
finalidad de capturar evidencia que pueda ser traducida en análisis de datos 
enriquecidos y permita proponer una respuesta convincente a las preguntas 
planteadas (p.202). 
Como técnica se ha empleado el fichaje que, según Corral y otros (2019) es la 
técnica en la que se recaba información a través de los registros y anotaciones de 
comprobaciones u observaciones (p.140). Se ha utilizado para recopilar la 
información de los casos reales de nuestros indicadores, a través de la ficha de 
registro. 
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Como instrumento se ha usado la ficha de registro que, según Corral y otros (2019) 
es el procedimiento de recolección de datos a través de hojas con un formato 
prediseñado para anotar los registros según indicadores, rasgos, características 
factores o aspectos que se pretenden observar (p.140). Para dicho fin, se han 
diseñado dos fichas de registro, una para el registro de cumplimiento de pago, y 
otra para el registro neto de satisfacción; estos serán realizados a través de un pre-
test, con intervalos periódicos mensuales desde diciembre del 2020 hasta mayo del 
2021, mientras que, para el post-test, los registros obtenidos para el índice de 
cumplimiento de pago son desde junio del 2021, a su vez para el índice neto de 
satisfacción también se encuentran registrados de junio del 2021. (Ver Anexo 4). 
La validez, según Corral y otros (2019) debe ser realizada a través de una selección 
de personas que dominen el tema a ser medido (p.112). Para tal efecto, los expertos 
deben ser elegidos por su capacidad para encarar el futuro y sus conocimientos del 
tema (p.119). Por ello, la validez se realizará por medio del juicio de expertos, cuyos 
resultados han sido obtenidos a través de la calificación de los expertos pertinentes. 
(Ver: Anexo 6 y 7). 
Tabla 4: Validación de expertos para el índice de cumplimiento de pago 
Tabla 5: Validación de expertos para índice neto de satisfacción 
Se pudo evidenciar sobre la tabla 4 y 5, que el valor obtenido de ambas métricas 
estuvo calificado con una puntuación del 92.00% validando los instrumentos y su 
medición como aptos para cada análisis respectivo. 
Experto 
Puntuación del indicador Validez 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 Total 
Mg. Johnson Romero Guillermo Miguel 87% 88% 90% 92% 90% 93% 99% 93% 95% 92% 
Experto 
Puntuación del indicador Validez 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 Total 
Mg. Johnson Romero Guillermo Miguel 85% 84% 90% 95% 93% 90% 93% 94% 97% 92%
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Hernández y Mendoza (2018, p. 567), sostienen que el método de Test aplica a dos 
grupos las mismas pruebas, dependiendo de la duración de la prueba, puede 
tratarse de unos porcos minutos o hasta muchos años. 
3.5. Procedimientos 
Los procedimientos según Corral y otros (2019) las fases, pasos o actividades 
necesarias para el análisis de la información a través de pruebas estadísticas 
(p.252). Por ello, para la presente investigación, se va a obtener los resultados 
estadísticos con el fin de cotejar la hipótesis, a través de los siguientes 
procedimientos: 
➢ Fase 01: Obtención de la aceptación de la empresa: Se realizó un pedido de
aceptación a la Institución para poder realizar la investigación (Ver: Anexo 05). 
➢ Fase 02: Obtención de la información de la empresa: Se obtuvo la información
de la organización a través de fuentes directas e indirectas. Las fuentes directas, 
según Corral y otros (2019) son las que se obtienen en la experiencia directa a 
través de visitas, entrevistas u observaciones (p.76), para ello, se realizaron 
entrevistas al gestor de cobranza (Ver: Anexo 07-08); además, se realizó 
observaciones directas dentro del proceso administrativo. Las fuentes indirectas, 
según Corral y otros (2019) es información que proviene de libros, artículos, datos 
estadísticos, etc. (p.76), en este caso, se hizo uso de libros, tesis, artículos 
científicos y leyes. 
➢ Fase 03: Identificación de las variables de estudio: De acuerdo a la información
recabada en la Institución se determinaron las variables de acuerdo a los temas 
pertinentes y acordes a los procesos ejecutados en la institución educativa, 
identificando sus dimensiones en relación a su importancia en el proceso e 
indicadores para su correcto análisis y estudio. 
➢ Fase 04: Determinar la muestra para la recolección de datos: La muestra fue
determinada por fórmula acorde a su población total y a los requerimientos de la 
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investigación, estableciendo para la recolección de datos la utilización de fichas de 
registro. 
➢ Fase 05: Seleccionar el programa estadístico para el análisis de datos: Los
datos serán analizados a través del programa estadístico IBM SPSS v25. Según 
Hernández y otros (2017) el programa IBM SPSS permite colocar las variables con 
sus características, además de clasificarlas y codificarlas en categorías; así mismo, 
a través de su matriz de datos es posible realizar una serie de análisis tanto 
descriptivos, como inferenciales (p. 188). 
➢ Fase 06: Analizar los datos: Los datos serán analizados a través de la
estadística, esto se puede realizar según Hernández y otros (2017, p.184) utilizando 
las medidas de tendencia central (media, mediana, moda), medidas de variabilidad 
(rango, desviación estándar, varianza), correlación, causalidad, gráficas, etc. 
3.6. Método de análisis de datos 
El proceso de análisis de datos es, según Sánchez, H. y otros (2018) la fase en la 
que se organiza la información recogida para ser tratada de manera analítica, 
describiendo, caracterizando e interpretando la información (p.17). Así mismo, 
Hernández, R. (2017) indica que este análisis depende del tipo de datos, en el caso 
de los cuantitativos deben ser analizados estadísticamente partiendo de una matriz 
(p.184). 
➢ Estadística Descriptiva: Según Porto y Mosteiro (2016) sirve para recabar
datos, organizarlos y resumirlos, para luego describir y presentar sus características 
por medio del cálculo de frecuencias, gráficos, medidas de tendencia central, 
posición, variabilidad y forma. (p.11). En otras palabras, es la presentación 
descriptiva de los datos a través de resultados expuestos en dígitos, cuadros y 
gráficos. 
➢ Estadística Inferencial: Según Porto y Mosteiro (2016) se usa para deducir
características de una población a partir de los datos extraídos de una muestra. 
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Para tal efecto, se pueden realizar técnicas de contrastes de valores y 
comparaciones de muestras; de acuerdo a su tipo, las pruebas paramétricas usan 
T-Student, ANOVA, etc.; mientras que las pruebas no paramétricas pueden usar
chi cuadrado, U de Mann-Whitney, etc. (p.11). En la presente investigación, para la 
prueba de normalidad se usará Shapiro-Wilk debido a que los elementos 
empleados en las fichas de registro son menos de 50, así mismo se adjudicará la 
prueba de T-Student para distribuciones normales.  
➢ Teoría de la verificación: Según Porto y Mosteiro (2016) es el proceso en el que
se plantea la aceptación o rechazo de la hipótesis a partir de los valores obtenidos 
en la observación de la muestra (p.12). En este caso, tras los resultados 
estadísticos descriptivos e inferenciales se determinará la aceptación o rechazo de 
las hipótesis planteadas en el capítulo introductorio del presente estudio. 
3.7. Aspectos éticos 
Los aspectos éticos en la investigación científica según Viorato y Reyes (2018) 
están ligados a prevalecer el derecho humano, cumplir con la validez y confianza, 
gozar de consentimiento informado y confidencialidad de los datos (pp. 40-41). En 
la presente investigación, los directivos, administrativos y personal interno fueron 
informados del procedimiento de la presente investigación. Como parte de los 
criterios éticos, se hicieron las coordinaciones pertinentes con la dirección de la 
organización, obteniendo los permisos pertinentes. Así mismo, las fichas de registro 







Índice de cumplimiento de pago, antes y después de implementar el Sistema Web 
A continuación, se precisarán los cálculos descriptivos del antes y después de la 
implementación del sistema web en el indicador índice de cumplimiento de pago en 
el proceso de cobranza de la empresa SOSEKA SAC.  
 
Tabla 6: Análisis descriptivo del índice de cumplimiento de pago 
 
 
En la tabla 6 se encuentran los datos descriptivos del índice de cumplimiento de 
pago, donde se destaca una media de 0.5512 en el pre-test, que incrementa a 
0.8975 en el post-test, reflejando una mejora significativa tras la implementación 
del sistema web. Además, cabe señalar que, la desviación estándar fue de 0.01954 
en el pre-test y 0.04341 en el post-test, que representa una mínima desviación 
respecto a la media.  
 
Figura 8: Comparativo del índice de cumplimiento de pago 
 
© Fuente: SOSEKA SAC  
 N Min. Máx. Media Desviación 
Estándar 
Pre Test - Índice de cumplimiento de pago 38 0.23 0.74 0.5512 0.01954 
Post Test - Índice de cumplimiento de pago  38 0.60 1.00 0.8975 0.04341 
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En la Figura 8 se puede ver el comportamiento del índice de cumplimiento de pago 
antes (Pre-test) y después (Post-Test) de la instalación del sistema web según los 
datos obtenidos mediante las fichas de registro. En base a ello, se concluye que el 
promedio obtenido post sistema es de 91.25%, lo que indica que, el índice de 
cumplimiento de pago aumentó en 36.16%, lo cual valida que el índice de 
cumplimiento de pago se incrementó significativamente. 
Índice neto de satisfacción, antes y después de implementar el Sistema Web 
A continuación, se precisarán los cálculos descriptivos del antes y después de la 
implementación del sistema web en el indicador índice neto de satisfacción en el 
proceso de cobranza de la empresa SOSEKA SAC. 
Tabla 7: Análisis descriptivo del índice neto de satisfacción 
En la tabla 7 se encuentran los datos descriptivos del índice neto de satisfacción, 
donde se destaca una media de 0.2752 en el pre-test, que incrementa a 0.8525 en 
el post-test, reflejando una mejora significativa tras la implementación del sistema 
web. Además, cabe señalar que, la desviación estándar fue de 0.04854 en el pre-
test y 0.02379 en el post-test, que representa una mínima desviación respecto a la 
media.  
Figura 9: Comparativo del índice neto de satisfacción 
© Fuente: SOSEKA SAC 
N Min. Máx. Media Desviación 
Estándar 
Índice neto de satisfacción – Pre Test 38 0.00 0.50 0.2752 0.04854 
Índice neto de satisfacción – Post-Test 38 0.50 1.00 0.8525 0.02379 
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En la Figura 9 se puede ver el comportamiento del índice neto de satisfacción antes 
(Pre-test) y después (Post-Test) de la implementación del sistema web según los 
datos obtenidos mediante las fichas de registro. En base a ello, se concluye que el 
promedio obtenido post sistema es de 85.25%, lo que indica que, el índice neto de 
satisfacción aumentó en 54.73%, lo cual valida que el índice neto de satisfacción 
se incrementó significativamente. 
Análisis Inferencial 
Para la realización de la prueba de normalidad se tomó de referencia el método 
Shapiro-Wilk, dado que el número de elementos asignados a las fichas de registro 
es menor a 50. El mencionado método fue aplicado a través del software IBM SPSS 
Statistics versión 26, con un nivel de confianza del 95%, permitiendo inferir que, 
cuando el nivel de significancia alcanza un rango menor a 0.05, demuestra una 
distribución “no normal”, aplicándose una prueba de Wilconxon; mientras que, en 
caso adopte un resultado mayor a 0.05, denota una distribución normal, por lo que 
sería aplicado la prueba de T-Student, aplicándose las siguientes condiciones. 
Indicador: Índice de cumplimiento de Pago (ICP) 
Con el objetivo de obtener una prueba de hipótesis apropiada, se realizó el 
procesamiento de los datos para la revisión de su distribución, con la finalidad de 
evidenciar si los datos del indicador se distribuían de forma normal. 
Si: Sig., es menor a 0.05 adopta una distribución no paramétrica o no 
normal. 
Sig., es mayor o igual a 0.05 adopta una distribución paramétrica o 
normal. 
Donde: Sig., es igual a P-Valor o nivel crítico del contraste. 
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Tabla 8: Prueba de normalidad del indicador índice de cumplimiento de pago 
 
 
Como se puede observar en la Tabla 8, el resultado que se obtuvo con la prueba 
Shapiro – Wilk indica que el valor de Sig., en el Pre-Test fue de 0.128, el valor es 
mayor que 0.05, por lo que se establece que el indicador en el Pre-Test tiene una 
distribución de datos paramétricos. Asimismo, el resultado que se obtuvo de la 
prueba del Post-Test indica que el valor de Sig., fue de 0.095, el cual es mayor que 
0.05, por lo que se establece que el indicador en el Post-Test también tiene una 
distribución de datos paramétrica. 
 
Indicador: Índice Neto de Satisfacción (INS) 
 
De igual manera, para obtener una prueba de hipótesis apropiada, se realizó el 
procesamiento de los datos para la revisión de su distribución, con la finalidad de 
evidenciar si los datos del indicador se distribuían de forma normal. 
 
Tabla 9: Prueba de normalidad del indicador índice neto de satisfacción 
 
 
Como se puede observar en la Tabla 9, el resultado que se obtuvo con la prueba 
Shapiro – Wilk, se visualiza que el valor de Sig., en el Pre-test fue de 0.114 el cual 
es mayor a 0.05, por lo que se establece que el indicador en el Pre-Test tiene una 
distribución de datos paramétricos. Por otro lado, el resultado que se obtuvo de la 
prueba del Post-Test indica que el valor de Sig., fue de 0.087, el cual es mayor a 
0.05, por lo que se establece que el indicador en el Post-Test también tiene una 
distribución de datos paramétrica.  
 Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. 
Pre-Test .843 38 .128 
Post-Test .697 38 .095 
 
 Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. 
Pre-Test .852 38 .114 




Prueba de Hipótesis 
 
De la presente investigación la primera hipótesis se apoyó en la primera hipótesis 
específica (HE1), la cual se precisó en que el sistema web mejora el índice de 
cumplimiento de pago en la gestión de cobranza de la empresa SOSEKA SAC; 
considerando como información el índice de cumplimiento de pago antes de utilizar 
el sistema (ICPa) y el índice de cumplimiento de pago después de utilizar el sistema 
(ICPb). Se sostuvo la primera hipótesis estadística, obteniendo así a la hipótesis 
nula (H0) que se precisó como que el sistema web no mejora el índice de 
cumplimiento de pago en la gestión de cobranza de la empresa SOSEKA SAC; 
infiriendo que el indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el 
sistema web; mientras que la hipótesis alternativa (HA) se precisó como que el 
sistema web mejora el índice de cumplimiento de pago en la gestión de cobranza 
de la empresa SOSEKA SAC; infiriendo que el indicador con el sistema web es 
mejor que el indicador sin el sistema web.  HA1: ICPa < ICPb 
 
Una vez efectuada la evaluación sobre el estudio de la hipótesis sobre la específica 
definida (HE1), fue deducible que los resultados, al hacer uso del sistema 
implementado, obtuvo mejoría a diferencia de los resultados obtenidos. De la figura 
10, considerando el índice de cumplimiento de pago (ICPa), conforme a la muestra 
del PreTest, siendo valorizado en 0.5512; por otro lado, se tuvo medición obtenida 
(ICPb), conforme a la muestra del PostTest, siendo valorizado en 0.8975. Se 
concluye, la existencia de una mejora en la priorización, fue demostrado al verificar 




Figura 10: Índice de cumplimiento de pago, comparativa general 
 
© Fuente: SOSEKA SAC  
 
Con respecto a la figura 5, fue apreciado la existencia de un incremento para la 
primera métrica: Índice de cumplimiento de pago (ICP), sobre cada tarea acorde en 
controlar incidentes a modo global, incrementándose notablemente sobre una 
escala de 0.3463. 
 
En la tabla 10, fueron evaluados los elementos muestrales relacionados evaluando 
sus medias a fin de evaluar la contrastación de hipótesis correspondiente a la 
primera métrica. 
 
Tabla 10: Prueba T de Student de la métrica: Índice de cumplimiento de pago 
 
 Media T gl Sig. 
(bilateral) 
Pre Test Índice de cumplimiento de pago 0.5512 -8.4871 37 0.000 




Figura 11: Prueba T de Student: Índice de cumplimiento de pago 
 
© Fuente: SOSEKA SAC  
 
De acuerdo a la contrastación de hipótesis, cada valor registrado de la prueba 
(previo y posterior) fueron distribuidos paramétricamente. Teniendo una estimación 
resultante de T contraste (Tc) del -8.4871, siendo inferior de -1.6871 (Anexo 09), 
rechazando así la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna sobre la 
confiabilidad del 95.00%. Por ende, la estimación T resultante, apreciado sobre la 
figura 11, fue ubicada en el área rechazada. Finalizando, se pudo determinar 
científicamente que el sistema web mejora el índice de cumplimiento de pago en la 
gestión de cobranza de la empresa SOSEKA SAC. 
 
La segunda hipótesis se apoyó en la segunda hipótesis específica (HE2), la cual se 
precisó en que el sistema web mejora el índice neto de satisfacción en la gestión 
de cobranza de la empresa SOSEKA SAC; considerando como información el 
índice neto de satisfacción antes de utilizar el sistema (INSa) y el índice neto de 
satisfacción después de utilizar el sistema (INSb). Se sostuvo la primera hipótesis 
estadística, obteniendo así a la hipótesis nula (H0) que se precisó como que el 
sistema web no mejora el índice neto de satisfacción en la gestión de cobranza de 
la empresa SOSEKA SAC; deduciendo que el indicador sin el sistema web es mejor 
que el indicador con el sistema web; mientras que la hipótesis alternativa (HA) se 
definió como que el sistema web mejora el índice neto de satisfacción en la gestión 
de cobranza de la empresa SOSEKA SAC; infiriendo que el indicador con el sistema 




Una vez efectuada la evaluación sobre el estudio de la hipótesis sobre la específica 
definida (HE2), fue deducible que los resultados, al hacer uso del sistema 
implementado, obtuvo mejoría a diferencia de los resultados obtenidos. De la figura 
10, considerando el índice neto de satisfacción (INSa), conforme a la muestra del 
PreTest, siendo valorizado en 0.2752; por otro lado, se tuvo medición obtenida 
(INSb), conforme a la muestra del PostTest, siendo valorizado en 0.8525. Se 
concluye, la existencia de una mejora en la priorización, fue demostrado al verificar 
durante la comparación de cada media respectiva, que incrementó del 0.2752 a un 
0.8525. 
 
Figura 12: Índice neto de satisfacción, comparativa general 
 
© Fuente: SOSEKA SAC  
 
Con respecto a la figura 12, fue apreciado la existencia de un incremento para la 
primera métrica: Índice neto de satisfacción (INS), sobre cada tarea acorde en 
controlar incidentes a modo global, incrementándose notablemente sobre una 




En la tabla 11, fueron evaluados los elementos muestrales relacionados evaluando 
sus medias a fin de evaluar la contrastación de hipótesis correspondiente a la 
segunda métrica. 
 
Tabla 11: Prueba T de Student de la métrica: Índice neto de satisfacción 
 
 
Figura 13: Prueba T de Student: Índice neto de satisfacción 
 
© Fuente: SOSEKA SAC  
 
De acuerdo a la contrastación de hipótesis, cada valor registrado de la prueba 
(previo y posterior) fueron distribuidos paramétricamente. Teniendo una estimación 
resultante de T contraste (Tc) del -9.8522, siendo inferior de -1.6871 (Anexo 09), 
rechazando así la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna sobre la 
confiabilidad del 95.00%. Por ende, la estimación T resultante, apreciado sobre la 
figura 13, fue ubicada en el área rechazada. Finalizando, se pudo determinar 
científicamente que el sistema web mejora el índice neto de satisfacción en la 
gestión de cobranza de la empresa SOSEKA SAC. 
.  
 Media T gl Sig. 
(bilateral) 
Pre Test Índice neto de satisfacción 0.2752 -9.8522 37 0.000 






Luego de realizar la comparación de datos del PreTest y el PostTest, podemos 
inferir que la implementación del sistema web para la gestión de la cobranza, fue 
una buena decisión ya que se experimentó incremento en el índice de cumplimiento 
de pago, de la misma manera se experimentó un incremento en el índice neto de 
satisfacción. Así mismo se demostró que las hipótesis planteadas fueron correctas 
y asertivas teniendo como resultado lo siguiente: 
 
Hipótesis especifica 1: 
 
El sistema web mejoró el índice de cumplimiento de pago en la gestión de cobranza 
de la empresa SOSEKA SAC. 
 
Se discute que los datos obtenidos al presentar el PreTest marcaban una diferencia 
de índice de cumplimiento de pago con lo requerido y esperado, es por esa razón 
que se optó por el desarrollo e implementación de un sistema web que aumente el 
índice de cumplimiento de pago. Luego de implementar el sistema web en el área 
solicitada, se desarrolló una segunda prueba de PostTest dando como resultado 
que el índice de cumplimiento de pago aumentó 36.16% dándose lugar así a la 
aceptación de la hipótesis alterna. 
 
Hipótesis especifica 2: 
 
El sistema web mejoró el índice neto de satisfacción en la gestión de cobranza de 
la empresa SOSEKA SAC. 
 
Teniendo en cuenta el índice neto de satisfacción con el uso del sistema web, 
pasamos a la discusión de los datos obtenidos por PostTest para el segundo 
indicador. Se demostró que el índice neto de satisfacción aumentó 54.73% respecto 
a las valoraciones que se obtuvieron con el PreTest. 
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Además, teniendo en cuenta la problemática planteada en esta investigación, si se 
sigue el uso correcto del sistema web, así como su mantenimiento trimestral, se 
puede inferir que no tendrá problema alguno con los datos que se registren. 
Por último, se destaca el apoyo que brindó el personal de la empresa a estar prestos 
en todo momento para el desarrollo del sistema web, a pesar de que por motivos 




Se concluyó que el sistema web mejoró la gestión de cobranza en la empresa 
SOSEKA SAC en los ámbitos sociales, tecnológicos, teóricos, metodológicos y 
sobre todo un impacto económico positivo.  
También se produjo un positivo cambio para la organización, esto posibilitó mejora 
en el índice de cumplimiento de pago (ICP), posibilitando el buen funcionamiento 
sobre la efectividad de realizar una adecuada cobranza a través de la plataforma 
en línea, efectuando un debido seguimiento continuo para los casos más críticos. 
Además, se obconcluyó que el sistema web incrementó el índice de cumplimiento 
de pago (ICP), en un 34.63%. Siendo así, se afirmó que el sistema web 
implementado incrementó el índice de cumplimiento de pago en la empresa 
SOSEKA SAC. 
Así mismo, se logró una mejora en el índice neto de satisfacción (INS), posibilitando 
poder brindar a los usuarios la posibilidad de mantenerlos informados sobre sus 
deberes al mismo tiempo que de interactuar en línea con la empresa, denotando 
una mejor calidad de cada proceso a la corporación. 
Por último, se obtuvo como conclusión que el sistema web incrementó índice de 
satisfacción (INS), en un 57.73%. Siendo así, se afirmó que el sistema web 




• Para continuar obteniendo resultados positivos en los indicadores propuestos
en la investigación se sugiere que se continúe utilizando el sistema web en la
empresa, capacitar a administrativos, gestores, vendedores y clientes para
que se familiaricen con el sistema y logren mejorar los procesos internos y
externos.
• Con respecto al primer indicador (ICP), se sugiere que se evalúe a los clientes
que aún cuentan con cuentas pendientes de pago, mediante nuevos reportes
donde se pueda contrastar la capacidad de compra versus la cantidad de
compra, para poder depurar adecuadamente a los clientes que son
recurrentes en cuanto a deudas vencidas que no respetan su fecha de
vencimiento.
• En cuanto al segundo indicador (INS), se recomienda solicitar mayor
información con respecto a las valoraciones que no llegaron al máximo, para
poder tomar las medidas necesarias y brindar al usuario la mejor experiencia
con el uso del sistema web proporcionado por la empresa.
• Adicionalmente, dado que el módulo brindado a los clientes a proporcionado
gran mejora en cuanto a la relación con los clientes, se recomienda expandir
el módulo de adquisición donde incluya opciones para que el proveedor pueda
ofrecer productos, servicios, actualización en sus precios, etc., de tal manera
que la relación con el proveedor sea en línea.
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIBALES DIMENSIÓN INDICADOR METODOLOGÍA 
Principal General General Independiente 




Pre – Experimental 
Población: 






Ficha de registro 
¿Cómo influye un 
sistema web en la 
gestión de cobranza en 
la empresa SOSEKA 
SAC? 
Determinar la 
influencia del sistema 
web para la gestión 
de cobranza en la 
empresa SOSEKA 
SAC. 
El sistema web 
mejora la gestión de 




Secundario Específico Específico Dependiente 
P1: ¿En qué medida el 
uso de un sistema web 
influye en el índice de 
cumplimiento de pago 
en la gestión de 
cobranza en la 
empresa SOSEKA 
SAC? 
O1: Determinar la 
influencia del sistema 
web en el índice de 
cumplimiento de pago 
en la gestión de 
cobranza en la 
empresa SOSEKA 
SAC. 
H1: El sistema web 
aumenta el índice 
de cumplimiento de 
pago en la gestión 









P2: ¿En qué medida el 
uso de un sistema web 
influye en el índice neto 
de satisfacción en la 
gestión de cobranza en 
la empresa SOSEKA 
SAC? 
O1: Determinar la 
influencia del sistema 
web en el índice neto 
de satisfacción en la 
gestión de cobranza 
en la empresa 
SOSEKA SAC. 
H2: El sistema web 
aumenta el índice 
neto de satisfacción 
en la gestión de 




Índice Neto de 
Satisfacción 
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Autor Vergara Rosas Cristhian Alberto. 
Nombre del instrumento Ficha de registro. 
Lugar SOSEKA SAC 
Fecha de aplicación 
Del 1 al 31 de mayo del 2021 (PreTest). 
Del 1 al 30 de junio del 2021 (PostTest). 
Objetivo 
Determinar la influencia de un sistema web en 
la gestión de cobranza en la empresa SOSEKA 
SAC 
Periodo Mensuales (Cierre de mes) 
 
 
Elección de técnica e instrumento 
Variable Técnica Instrumento 
Variable dependiente: 







© Fuente: SOSEKA SAC 
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Anexo 13: Valores de rangos para la distribución de T Student 
Identificación para el valor T teórico como punto de corte del estudio 
En el desarrollo de la presente investigación se llevó a cabo un análisis estadístico 
haciendo uso de la prueba de hipótesis haciendo uso de la distribución de T de 
Student para poder contrastar la veracidad de las hipótesis de investigación 
planteadas, tanto para el primer indicador identificado: Índice de cumplimiento de 
pago (ICP), como para el segundo indicador Índice neto de satisfacción (INS). 
En ambos indicadores se llevó a cabo el uso de la ficha de registro como 
instrumento de recolección de datos, encontrándose como muestra 38 elementos 
(ítems), teniendo como valor para los grados de libertad (gl) a 37 y aplicando un 
nivel de confiabilidad del 95.00%, el cual equivale al valor de 0.05 como margen de 
error. En consecuencia, el valor para el T teórico adopta una equivalencia de 1.6871 
como punto de corte en el estudio realizado. 
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1. Modelo del Negocio 
 
1.1. Modelo general BPM 
 
Ilustración 1: Modelo general BPM 
 
 
1.2. Modelo de Caso de Uso de Negocio 
 
1.2.1. Actores del Negocio 
 
Tabla 12: Actores del Negocio 
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1.2.2. Trabajadores del Negocio 
 
Tabla 13: Trabajadores del negocio 
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TRN2 SUB GERENTE 
El subgerente es el responsable de 




1.2.3. Lista de casos de uso del negocio 
 
Tabla 14: Lista de casos de uso del negocio 
 
1.2.4. Diagrama de casos de uso del negocio 
 















caso de uso 
Descripción CUN 
1 CUN _01 Cobranza 







1.2.5. Realizaciones de casos de uso del negocio 
 
Ilustración 3: Realizaciones de casos de uso de negocio 
 
 
1.3. Diagrama de actividades del negocio 
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1.4. Diagramas de secuencias de negocio 
 



















1.5. Diagramas de colaboración de negocio 
 



















1.8: Comunicar Actualización de cuenta()
10 
 
2. Modelo de Requerimiento 
 
Mediante entrevistas se pudo listar 10 requerimiento por parte de las peticiones 
del gestor de cobranza. 
Tabla 15: Modelo de requerimientos 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
R1 El módulo de cobranza debe desarrollarse en entorno web con ASP .NET 
R2 El módulo de cobranza utilizará como Base de Datos SQL 
R3 El módulo de cobranza se integrará al Sistema Informático general 
R4 El gestor de cobranza iniciará sesión para ingresar al sistema 
R5 El gestor de cobranza podrá cambiar de contraseña 
R6 El gestor de cobranza consultará documentos pendientes de pago 
R7 El gestor de cobranza enviará alertas de documentos pendientes de pago 
R8 El gestor de cobranza aplicará cobros  
R9 El gestor de cobranza enviará comprobantes de pagos 
 
2.1. Matriz Procesos Requerimientos 
 




• El módulo de cobranza debe desarrollarse en 
entorno web con ASP .NET 
• El módulo de cobranza utilizará como Base 
de Datos SQL 
• El módulo de cobranza se integrará al 
Sistema Informático general 
• El gestor de cobranza iniciará sesión para 
ingresar al sistema 













• El gestor de cobranza consultará 
documentos pendientes de pago 
• El gestor de cobranza enviará alertas de 
documentos pendientes de pago 
• El gestor de cobranza aplicará cobros  












2.2. Cuadro de requerimientos funcionales 
 
Tabla 17: Cuadro de requerimientos funcionales 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN PRIORIDAD 
R4 
El gestor de cobranza iniciará sesión para ingresar al 
sistema 
Alta 
R5 El gestor de cobranza podrá cambiar de contraseña 
Alta 
R6 




El gestor de cobranza enviará alertas de documentos 
pendientes de pago 
Alta 
R8 El gestor de cobranza aplicará cobros  
Alta 
R9 El gestor de cobranza enviará comprobantes de pagos 
Alta 
 
2.3. Requerimientos No funcionales 
 
Tabla 18: Requerimientos no funcionales 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
R1 El módulo de cobranza debe desarrollarse en entorno web con ASP .NET 
R2 El módulo de cobranza utilizará como Base de Datos SQL 
R3 El módulo de cobranza se integrará al Sistema Informático general 
 
2.4. Relación de actores 
 
Tabla 19:Relación de actores 




El gestor de cobranza tiene la 
facturad de aplicar cobros, enviar 







2.5. Relación de casos de uso del sistema 
 
Tabla 20: Relación de casos de uso del sistema 
 
2.6. Modelo de casos de uso de requerimientos 
 
Ilustración 7:Caso de uso de sistema de cobranza 
 





















caso de uso 
Descripción CU 
1 CUS_SIS_01 Iniciar sesión 
Permite el ingreso de 
sesión a los usuarios 
 
2 CUS_SIS_02 Cambiar clave 
Permite a los usuarios 
cambiar de clave para el 






cuentas por cobrar. 
 
4 CUS_COB_02 Enviar Alertas 
Permite enviar alertas 
de cuentas por cobrar 
 
5 CUS_COB_03 Aplicar cobros 
Permite aplicar cobros 
parciales y/o totales de 





Permite emitir y enviar 
comprobantes de 
aplicaciones a los 
documentos con saldos 
pendientes 
 
uc Primary Use Cases
CUS_SIS_01 Iniciar 
Sesión
uc Primary Use Cases
CUS_SIS_02 
Cambiar clav e
uc Primary Use Cases
CUS_COB_01 
Consultar Cuentas
uc Primary Use Cases
CUS_COB_02 
Env iar alertas
uc Primary Use Cases
CUS_COB_03 
Aplicar cobros






2.7. Plantillas de especificación de casos de uso 
 
Tabla 21: Especificaciones del caso de uso "Iniciar Sesión" 
Caso de Uso CUS_SIS_01 Iniciar Sesión 
Actor(es) Gestor de Cobranza 
Descripción Caso de Uso consiste en autenticar usuario para acceder 
al sistema web mediante usuario y contraseña  
Precondiciones Usuario se encuentra registrado en el sistema 
Postcondiciones Usuario ingresa al sistema 
FLUJO PRINCIPAL 
Acción del Actor Acción del Sistema 
1. Usuario ingresa usuario y clave. 
2. Usuario selecciona el botón 
ingresa. 
3. Sistema valida si el usuario y clave 
son correctos. 
4. Sistema muestra las opciones 
configuradas en el rol de tipo de 
usuario. 
5. Si las credenciales no son las 
correctas no iniciara sesión. 
FLUJOS ALTERNATIVOS 
1. Si el campo usuario o clave está vacío aparecerá mensaje referente a 













Tabla 22: Especiaciones del caso de uso “Cambiar Clave” 
Caso de Uso CUS_SIS_02 Cambiar Clave 
Actor(es) Gestor de Cobranza 
Descripción Sistema web permite que los usuarios puedan cambiar 
su clave 
Precondiciones Usuario ha iniciado sesión en el sistema. 
Postcondiciones Usuario con nueva clave. 
FLUJO PRINCIPAL 
Acción del Actor Acción del Sistema 
1. Usuario selecciona del menú 
principal la opción “Cambiar 
Clave”. 
2. Usuario ingresa la clave anterior 
3. Usuario ingresa la nueva clave. 
4. Usuario reingresa la nueva clave. 
5. Usuario seleccionar el botón 
“Actualizar” 
6. Sistema valida la clave anterior. 
7. Sistema valida que las nuevas 
claves coincidan. 
8. Se emite un mensaje si la acción 
requerida fue aceptada o denegada. 
FLUJOS ALTERNATIVOS 














Tabla 23: Especificaciones del caso de uso "Consultar Cuentas" 
Caso de Uso CUS_COB_01 Consultar Cuentas 
Actor(es) 1. Gestor de Cobranza 
2. Cliente 
Descripción Sistema web permite que los usuarios puedan consultar la 
cobranza. 
Precondiciones Usuario ha iniciado sesión en el sistema. 
Postcondiciones Cuentas pendientes consultadas. 
FLUJO PRINCIPAL 
Acción del Actor Acción del Sistema 
1. Usuario selecciona del menú 
principal la opción “Consultar 
Cuentas”. 
2. Usuario realiza navegación desde 
la barra principal, sobre los 
clientes registrados, en el bloque 
superior de la pantalla 
3. Usuario visualiza documentos 
que contienen saldos pendientes. 
4. Se emite un mensaje si la acción 
requerida fue aceptada o denegada. 
FLUJOS ALTERNATIVOS 






Tabla 24: Especificaciones del caso de uso "Enviar Alertas" 
Caso de Uso CUS_COB_02 Enviar Alertas 
Actor(es) 1. Gestor de Cobranza 
Descripción Sistema web permite que los usuarios puedan enviar 
alertas sobre cuentas con saldo por vencer o cuentas 
vencidas. 
Precondiciones Usuario ingresa a Consultar Cuentas 
Postcondiciones Alertas enviadas 
FLUJO PRINCIPAL 
Acción del Actor Acción del Sistema 
1. Usuario visualiza documentos 
que contienen saldos pendientes. 
2. Usuario selecciona la opción 
“enviar alerta” situada a la 
derecha de cada registro  
3. Sistema envía alertas de 
documentos con saldo pendiente vía 
correo electrónico. 
4. Se emite un mensaje si la acción 
requerida fue aceptada o denegada. 
FLUJOS ALTERNATIVOS 






Tabla 25: Especificaciones del caso de uso "Aplicar cobros" 
Caso de Uso CUS_COB_03 Aplicar cobros 
Actor(es) 1. Gestor de Cobranza 
Descripción Sistema web permite que los usuarios puedan aplicar 
cobros parciales y/o totales a los documentos con saldos 
pendientes. 
Precondiciones Usuario ingresa a Consultar Cuentas 
Postcondiciones Alertas enviadas 
FLUJO PRINCIPAL 
Acción del Actor Acción del Sistema 
1. Usuario visualiza documentos 
que contienen saldos pendientes. 
2. Usuario puede seleccionar la 
opción “aplicar cobro” situada a 
la derecha de cada registro para 
efectuar los cobros 
correspondientes. 
3. Sistema valida que los datos 
ingresados sean correctos. 
4. Se emite un mensaje si la acción 
requerida fue aceptada o denegada. 
FLUJOS ALTERNATIVOS 







Tabla 26: Especificaciones del caso de uso "Enviar comprobantes" 
Caso de Uso CUS_COB_04 Enviar Comprobantes 
Actor(es) 1. Gestor de Cobranza 
Descripción Sistema web permite que los usuarios puedan enviar 
comprobantes de cobros efectuados. 
Precondiciones Usuario ingresa a Consultar Cuentas 
Postcondiciones Comprobantes enviados 
FLUJO PRINCIPAL 
Acción del Actor Acción del Sistema 
1. Usuario visualiza documentos 
que contienen saldos pendientes. 
2. Usuario puede seleccionar la 
opción “aplicar cobro” situada a 
la derecha de cada registro para 
efectuar los cobros 
correspondientes. 
3. Sistema valida que los datos 
ingresados sean correctos. 
4. Se emite un mensaje si la acción 
requerida fue aceptada o denegada. 
FLUJOS ALTERNATIVOS 






2.8. Modelo conceptual 
 

























3. Análisis orientado a objetos 
 
3.1. Modelo de Análisis 
 
3.1.1.1. Diagrama de realizaciones 
 
Ilustración 9: Diagrama de realización CUS_COB_01 
 
 
Ilustración 10: Diagrama de realización CUS_COB_02 
 
 























Ilustración 12: Diagrama de realización CUS_COB_04 
 
 
Ilustración 13: Diagrama de realización CUS_SIS_01 
 
 

























3.1.1.2. Diagrama de clases de análisis 
 
Figura 14: CUS_SIS_01 Iniciar sesión 
 
 
Figura 15: CUS_SIS_02 Cambiar clave 
 
sd CUS_SIS_01 Iniciar sesión






















Figura 16: CUS_COB_01 Consultar cuenta 
 
 
Figura 17: CUS_COB_02 Enviar alerta 
 
 




























Figura 18: CUS_COB_03 Aplicar cobro 
 
 
Figura 19: CUS_COB_04 Enviar comprobante 
 
  




































3.1.1.3. Diagrama de secuencias de análisis 
 




Ilustración 16: Diagrama de secuencia CUS_COB_02 
 
 














































Solicitar envío de alerta()
Generar alerta()







Ilustración 17: Diagrama de secuencia CUS_COB_03 
 
 

















































Ilustración 18: Diagrama de secuencia CUS_COB_04 
 
 
Ilustración 19: Diagrama de secuencia CUS_SIS_01 
 












































































Ilustración 20: Diagrama de secuencia CUS_SIS_02 
 
 
3.1.1.4. Diagrama de colaboración de análisis 
 
Ilustración 21: Diagrama de colaboración CUS_COB_01 
 
 


















































Ilustración 22: Diagrama de colaboración CUS_COB_02 
 
 
Ilustración 23: Diagrama de colaboración CUS_COB_03 
 


















































































Ilustración 24: Diagrama de colaboración CUS_COB_04 
 
 
Ilustración 25: Diagrama de colaboración CUS_SIS_01 
 
 




























1: Consultar cuenta() 1.1: Procesar cuenta()
1.2: Fitrar cuenta()
1.3: Mostrar cuenta()



































1.5: Enviar respuesta de solicitud()
1.6: Aprobar solicitud de ingreso()
1.7: Mostrar opciones asiganadas()
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Ilustración 26: Diagrama de colaboración CUS_SIS_02 
  


























3.2. Lista de clases de interfaz 
 
Ilustración 27: Lista de clases de interfaz 
 
3.3. Lista de clases de control 
 





















3.4. Modelo Lógico 
 



















































4. Diseño orientado a objetos 
 
4.1. Modelo Físico 
 

















































































Nombre de columna Tipo comprimido
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4.2. Estructura modular de SWOO 
 
            
 


















        
 



































4.3. Diagrama de despliegue 
 
Ilustración 31: Diagrama de despliegue 
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